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РЕФЕРАТ 
Выпускная квалификационная работа на тему «Совершенствование 
функциональных процессов в муниципальном управлении (на примере МБУ 
«Комплексный центр социального обслуживания населения» р.п. Балахта 
Красноярского края)» содержит 70 страниц текстового документа, 8 
приложений, 18 использованных источников, 11 рисунков, 1 таблица. 
Объектом исследования является МБУ «Комплексный центр социального 
обслуживания населения» р.п. Балахта Красноярского края. 
При разработке рекомендаций по повышению и совершенствованию 
функциональных процессов в муниципальном управлении были изучены 
организационная и функциональная структуры, рассмотрен документооборот 
основных документов, а также программные средства, информационные 
технологии и системы применимые в МБУ «Комплексный центр социального 
обслуживания населения» р.п. Балахта Красноярского края. 
По итогам данной работы были предложены рекомендации по 
совершенствованию функциональных процессов в муниципальном управлении, 
а именно внедрение системы электронной очереди. 
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ВВЕДЕНИЕ 
Информатизация социальной сферы передового обществa признается, 
весьма стремительно развивающимся общественным процессом. 
Информативные технологические процессы в последние годы конструктивно 
изменяют формирование, развитие, уклад жизни, удовлетворенность 
социальных потребностей и способы социальной адаптации и социализации 
индивидов и групп. Сейчас в РФ понемногу формируются обстоятельствa с 
целью активного, направленного использования информативных технологий в 
социальной области. Реализуется целая серия происшествий согласно 
информатизации социальной инфраструктуры в рамках федеральных и 
областных целевых проектов, первенствующих национальных проектов, 
информативного законодательства. Процедура введения и использования 
информативных технологий в общественной области РФ существенно 
задерживается и формируется неровно согласно обстоятельству ряда проблем, 
анализ и типология которых в высочайшем уровне важны с точки зрения 
необходимости их эффективного решения.  
Исследование процессa информатизации социальной области позволяет 
расценивать влияние информативных технологий в область воспроизводства 
человека как личности системно, замечать проблемы, противоречия, тренда и 
способности развития этого процессa в нынешней границе развития 
сообщества, замечать взаимосвязанность с общегосударственной политикой и 
различными общественными проявлениями, и, в завершении все, в 
предоставленной основе предлагать решения образовывающихся проблем. 
Важность проведенного исследования обосновывается тем что, 
непосредственно в настоящее время не имеется концепция знаний о сущности и 
спецификах движения информатизации в социальной области, никак не 
выкован единый общенаучный метод внедрения и применения 
информационных технологий в сфере воспроизводства человека как личности. 
Данным способом, весьма стремительно усиливающаяся процедура 
информатизации социальной области имеет необходимость в полнейшем и 
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целом академическом разборе. Исследования закономерностей и тенденций 
информатизации прогрессивного российского сообщества сегодня значимы и 
должны базироваться в общегосударственном интересе в получении подобного 
рода знаний, потому что их недоступность или дефект имеют все шансы 
привести к не хорошим общественным результатам. 
Объект исследования – МБУ «Комплексный центр социального 
обслуживания населения» р.п. Балахта Красноярского края. Для того чтобы 
комплексно решить поставленную задачу – усовершенствовать 
функциональные процессы – нужно понять, что на данный момент уже есть в 
данной сфере. 
Предмет исследования – рассмотрение путей повышения качества и 
совершенствования функциональных процессов в муниципальном управлении, 
а так же рассмотрение ее аспектов и закономерностей. 
Целью работы является разработка эффективных рекомендаций, либо 
предложений, связанных и направленных на повышение и совершенствование 
функциональных процессов в муниципальном упрaвлении, соответственно это 
и изучение структуры управления данного учреждения в настоящее время. 
Исходя из указанной цели исследования, его основными задачами 
являются:  
− описать программные средства, применяемые в муниципальном 
управлении, технических средств обеспечивающих сбор, хранение и обработку 
информации, систем менеджмента качества; 
− провести анализ МБУ «Комплексный центр социального 
обслуживания населения» Балахтинского района; 
− собрать рекомендации по внедрению эффективных ИТ–решений в 
МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения»; 
Перейдем к выполнению поставленных задач. 
  
7 
1 Теоретические основы системы муниципального управления 
1.1 Современные программные средства, применяемые в системах 
электронного документооборота 
1.1.1 Концепция построения систем автоматизации 
документооборота 
Документ представляется ключевым методом понятия данных, на основе 
которой действует каждая организация. Информация бывает 
высокоструктурированная, допускающая, что за ее сохранение и руководство 
соответствуют основы информации и практические информативные 
организации, и неструктурированная – попросту бумаги. В настоящее время 
наступило восприятие потребности автоматизации сохранения и обрабатывания 
неструктурированной данных, так как ее размеры такие, что же подвергать 
обработке их вручную сейчас никак не представляется вероятным. Тем не менее 
подходы и концепции построения конструкций, специализированных с целью 
автоматизации документооборота обладают отдельными отличиями. 
Запасы увеличения совокупной производительности компании лежат в 
сокращении цены сохранения данных. За счет уменьшения площадей, в 
каковых находится сведения; ликвидирования неэффективных  бумаг; наиболее 
малогабаритного сохранения бумажных документов; перенесения бумажных 
архивов в наиболее доступные по цене места; повышения быстроты поиска и 
допуска к важным бумагам. 
Есть оценки, что вплоть до 90% времени работников расходуется на так 
именуемую обеспечивающую функции, а собственно в отбор требуемых с 
целью деятельности бумаг. Данная задача усложняется при общественном 
применении бумаг, если необходимо отыскать бумаги, сформированные иным 
работником, и в конечном итоге, она делается фактически неосуществимой в 
этом случае, в случае если учреждение представляется территориально-
распределенной. Поэтому имеется вероятность фактически в процедуре 
увеличить результативность работников; уменьшить затраты на копирование, 
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конторские приспособления и т. п; уменьшить время на передачу бумаг среди 
исполнителями. 
Помимо этого, важно обозначить еще и момент увеличения 
защищенности при работе с бумагами – учреждение полной системы охраны 
бумаг, в связи от действий и пользователей, дает возможность сберечь бумаги с 
неразрешенного допуска. Помимо этого, запись абсолютно всех действий с 
бумаг дает возможность восстановить всю историю операций с ними. 
1.1.2 Понятие документооборота 
Определимся вначале с тем, что же такое документ – это некоторая 
изолированная часть данных презентованая в установленном носителе. Равно 
как правило, бумаги отличаются согласно видам носителей данных. Виды бумаг 
и их связь представлены на рисунке 1. И ключевые резервы увеличения 
производительности работы с бумагами лежат собственно в типах носителей.  
 
Рисунок 1 – Типы документов и их взаимодействие. 
Типы документов: 
− Бумага. 
− Микрофиши (практически то же самое, что и бумага с точки зрения 
поиска необходимого документа, но занимают меньше места (до 72 страниц на 
одной микрофише), соответственно меньше стоимость копирования 
информации). 
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− Электронные носители информации, которые также внутри себя 
могут быть подразделены на ряд подтипов (жесткие диски, оптические диски, 
магнитооптические диски и т. д.). 
Разумеется, что один и тот же документ имеет возможность 
присутствовать в разных носителях данных и переключаться с одного носителя 
в иной. Использование этого либо другого носителя данных обусловливается 
последующими условиями. 
Стоимость сохранения данных непосредственно соразмерна числу бумаг 
и цены сохранения одного важного документа.  
Стоимость (период) поиска нужных данных обусловливается концепцией 
индексации документов. В том случае если концепция индексации не имеется, в 
таком случае темп поиска также непосредственно соизмерен числу 
сохраняемых документов. 
Использование легкой системы индексации (шкафы, папки и т. д.) дает 
возможность повысить темп поиска. Использование организации 
полнотекстового поиска, если документ допускается отыскать согласно любому 
слову, содержащемуся в этом важном документе, дает возможность 
стремительно повысить темп поиска, однако необходимо помнить, что 
полнотекстовый отбор доступен только лишь для электронных бумаг. 
Стоимость коллективного применения информации устанавливает число 
копий важного документа, требуемого с целью совместного применения при 
синхронном доступе. 
Стоимость (период) передачи важного документа с одного рабочего 
места к иному. Электронные бумаги, по сравнению с бумажными, 
предполагают такой же прорыв, равно как, в свое время, печатные бумаги по 
сравнению с рукописными. 
1.1.3 Обзор рынка 
Электронный оборот со временем вступает в жизнедеятельность многих 
отечественных фирм и национальных ведомств. Спрос, как общеизвестно, 
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вызывает предложение и в нынешний период времени на рынке презентованы 
масса конструкций, как российских, так и иностранных. Так же имеется 
достаточно огромное количество фирм, предлагающих проектные решения 
согласно осуществлении централизованного электронного документооборота. 
Неотъемлемые задачи, решение которых обязана гарантировать каждая 
система электронного документооборота, – это прямая деятельность с 
регистрационными карточками, надзор выполнения, ввод и вывод бумаг, их 
отбор, а кроме того организация защищенной деятельности в сетевом режиме. 
Настройка и поддержка системы.  
Ранее уже были пересмотрены многофункциональные способности более 
известных на рынке систем электронного документооборота и их стоимостной 
обзор систем, в котором никак не предусмотрены расходы на настройку и 
помощь нормальной работы СЭД. Согласно данному аспекту организации 
весьма отличаются в зависимости с этого, какой уровня участия создателя 
призывает установка системы, подготовка персонала, помощь 
функционирования систем. Более значим данный критерий для компаний, какие 
не владеют крупными бюджетами на внедрение информативных технологий 
(малый и средний бизнес). 
В больших фирмах и государственных организациях цене обладания 
системой также уделяют огромное внимание. Следует также сознавать, что, в 
случае если система не имеет сформированного функционала то, в таком случае 
для их осуществления создатели предложат проектное решение за 
дополнительные финансы, что также скажется на цене обладания системой. В 
приложении А приводится ряд очевидных критериев, присущих всем 
рассматриваемым системам (и всем системам класса СЭД, в принципе), и 
критерии, которые позволяют отличать решения друг от друга. 
Рассмотрим представленные СЭД по понятному всем соотношению 
«цена/функциональность» на рисунке 2. 
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Рисунок 2 – «Оптимальная цена/функциональность» СЭД (диаграмма Gartner) 
Представленная диаграмма построена по принципу «магического 
квадранта Gartner», в котором оптимальное соотношение по критерию 
«оптимальная цена/функциональность» имеют системы, находящиеся в I 
квадранте. Во II и IV квадрантах диаграммы размещаются системы, не 
владеющие равновесными показателями цены и функциональности. 
Критерий выбранный для исследования позволяет в большей степени 
расценить различные СЭД с точки зрения их готовности решать реальные 
задачи электронного документооборота на предприятии. В группу лидеров 
вошли системы Directum, DocsVision и ЕВФРАТ. Другие системы разместились 
в II и IV квадрантах. 
1.2 Технические средства, обеспечивающие сбор, хранение и 
обработку информации 
Технические средства обработки информации можно разделить на две 
большие группы. Это основные и вспомогательные средства обработки. 
Вспомогательные средства – это оборудование, обеспечивающее 
функциональность основных средств, а еще, облегчающее и делающее 
управленческий труд комфортнее. К вспомогательным средствам возможно 
отнести средства оргтехники и ремонтно–профилактические средства. 
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Довольно широкой номенклатурой средств владеет оргтехника: от 
канцелярских товаров, до средств доставления, хранения, размножения, поиска 
и уничтожения основных данных, и иных средств, которые делают работу с ней 
комфортной и удобной. 
Основные средства – это орудия труда по автоматической обработке 
информации. Как нам известно, что для управления процессами необходима 
определенная информация, характеризующая состояния и характеристики 
технологических процессов, количественные, стоимостные и трудовые 
характеристики изготовления, обеспечения, реализации, финансовой 
деятельности и т.п. Способы передачи и приема информации, способы сбора и 
регистрации данных, способы ввода, подготовки данных и способы обработки 
информации относятся к основным средствам технической. Рассмотрим все эти 
средства по подробней. 
Средства приема и передачи информации. Процесс передачи сообщений 
(данных) от одного устройства к другому называется передачей информации. 
Взаимодействующая совокупность объектов, образуемые устройства передачи 
и обработки данных, называется сетью. Соединяют устройства, 
предназначенные для передачи и приема информации. Они обеспечивают 
обмен информацией меж пространством её возникновения и пространством её 
обработки. Структура средств и методов передачи данных ориентируется 
месторасположением источников информации и средств обработки данных, 
размерами и периодом на передачу данных, типами линий связи и другими 
факторами. Средства передачи данных представлены абонентскими пунктами 
(АП), аппаратурой передачи, модемами, мультиплексорами. 
Средства подготовки данных представлены устройствами подготовки 
информации на машинных носителях, прибора для передачи информации с 
документов на носители, включающие устройства ЭВМ. Эти устройства могут 
осуществлять сортировку и корректирование. 
Средства ввода служат для восприятия данных с машинных носителей и 
ввода информации в компьютерные системы. 
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В приложении Б представлено движимое и недвижимое имущество 
центра. 
1.3 Описание системы менеджмента качества (системы эффективных 
показателей развития) 
1.3.1 Система менеджмента качества 
Система менеджмента качества (СМК) – это часть совокупной 
организации управления фирмой, которая действует с целью обеспеченья 
устойчивого качества изготавливаемой продукта и оказываемых услуг. 
Методика системы менеджмента качества основывается на принципах 
системного и процессного подходов. Правило системности реализуется в 
управлении фирмой, как системой взаимозависимых действий, направленных 
на результат установленных целей. Процессный подход дает возможность 
выделить процессы, в максимальной степени оказывающие большое влияние на 
результат полнее. Осуществление абсолютно всех действий для абсолютно всех 
частей организационной структуры документируется. При этом 
результативность функционирования системы качества в любой степени 
подтверждается надлежащей информацией о качестве. Поэтому, нынешная 
система менеджмента качества связывает в себе организационную структуру, 
структуру документации и информативную структуру, а еще процессы, 
оказывающие большое влияние на качество. Разумеется, что с целью 
успешного функционирования отмеченные структуры обязаны быть 
взаимосвязаны, целиком содержать формирование и все процессы. 
Внедрение системы менеджмента качества и ее дальнейшая 
сертификация дает фирмам серию стратегических и финансовых 
положительных сторон: 
Внешние: 
− Получение преимущества пред соперниками при участии в 
отечественных и интернациональных тендерах, выставках, торгах. 
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− Удовлетворение условий генпоставщиков о присутствии в фирме 
функционирующей СМК. 
− Выполнение условия с целью извлечения правительственного, 
военного либо всякого иного заказа, что финансируется с федерального либо 
регионального бютжета. 
− Повышение стиля и инвестиционной привлекательности фирмы в 
глазах зарубежных и отечественных партнеров. 
− Повышение стиля учреждения в районе и сферы, что же важно с 
целью свершения преимущества на рынке. 
Внутренние: 
− Модернизирование системы управления и увеличение ее 
результативности и производительности; 
− Оптимизация бизнес-процессов и увеличение их управляемости; 
− Улучшение взаимодействия абсолютно всех подразделений, 
отраслей фирмы, а кроме того уровней управления; 
− Оптимизация документооборота фирмы, упрощение перехода в 
электронный оборот. 
− Повышение качества продукции/услуг при помощи увеличения 
качества абсолютно всех действий; 
− Повышение качества деятельности персонала при помощи точного, 
определенного, целенаправленного разделения прямых обязанностей, прав и 
возможностей. 
− Создание основы с целью стремительного и успешного введения 
прочих систем управления качеством и защищенностью (ISO 14000, HACCP, 
GMP и др.) 
СМК призвана обеспечивать качество продукции или услуг предприятия 
и «настраивать» это качество на ожидания потребителей (заказчиков). При этом 
ее главная задача — не контролировать каждую единицу продукции, а сделать 
так, чтобы не было ошибок в работе, которые могли бы привести к появлению 
брака (плохому качеству продукции или услуг). 
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СМК равно как система состоит из последующих компонентов: 
организация, процессы, документы, ресурсы. 
Организация – это команда работников и требуемых средств, с 
распределением ответственности, возможностей и отношений. 
Процесс – комплекс взаимозависимых и взаимодействующих 
компонентов деятельности, переводящих «входы» в «выходы». Движения в 
организации, как правило, намечаются и исполняются с целью прибавления 
ценности. 
Существенную роль в СМК содержит представление процедуры. 
Процедура – определенный метод исполнения работы либо процесса. 
Подобным способом, процедурой допускается охарактеризовать процесс (либо 
комплекс процессов); с другой стороны — это документ, формализующий 
верный метод исполнения процесса. 
Документ – сведения (важные сведения), помещенные в подходящем 
носителе. С документами системы качества обязаны быть связаны прочие 
организационно-распорядительные бумаги компании, к примеру «Положения о 
подразделениях» и «Должностные инструкции». 
Ресурсы СМК – все то, что обеспечивает менеджмент качества 
(человеческий, кратковременные и др.). 
Подобным способом, СМК – это система, состоящая из организации, 
процессов, документов и ресурсов, сконцентрированная в формирование 
политики и целей в сфере качества, а кроме того в результат данных целей. 
Наличие СМК нужно каждому учреждению, которое поставляет 
продукцию в экспортирование либо беспокоится о своем стиле, принимает 
участие в тендерах либо стремится к расширению рынков реализации и 
получению новых клиентов. Международный стандарт ISO 9001:2008 
представляется более свободно применяемым стандартом с целью 
формирования и внедрения системы менеджмента качества. 
Мировая практика показала, что применение принципов международного 
стандарта ISO 9001:2008 (или российского государственного стандарта ГОСТ Р 
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ИСО 9001-2008).,  в настоящий период представляется верным инструментом 
для концепции успешной системы управления, увеличения 
конкурентоспособности и формирования подходящих обстоятельств с целью 
увеличения вложений. 
СМК базирована на 8 принципах менеджмента качества: 
1. Ориентация на покупателя – организации нужно создавать то, 
собственно что желает покупатель в данный момент и появится желание в 
будущем, даже если он этого не осознает. 
2. Лидерство начальника – например как организация функционирует 
всякий раз в рамках ограниченности ресурсов и входных данных в 
конкурентной среде, то лишь только лидер, владеющий видением, силой духа 
способен гарантировать достижение её целей (миссии). 
3. Вовлечение персонала – например как персонал организации 
считается её главным ресурсом и в одно и тоже время самой чувствительной 
заинтересованной стороной, опора фаворитов на него – залог успеха. 
4. Процессный подход – СМК организации не статичное воспитание и 
её элементами считаются процессы, сквозь которые достигаются цели, то есть 
сквозь процессы обеспечивают всевозможные конфигурации. 
5. Системный подход к менеджменту – предполагает учет всех 
моментов, воздействующих на наружную и внутреннюю среду организации. 
6. Постоянное совершенствование – база передового менеджмента, 
которая предполагает долговременное приспособление к произошедшим и 
ожидаемым переменам в среде, а временами и создает их. 
7. Принятие заключений, основанных на фактах – напоминание о том, 
собственно, что прочность функционирования организации вероятна не лишь 
только на базе интуиции, но и с внедрением данных измерений. 
8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками – совместно с 
принципом ориентация на покупателя подразумевает создание стойких цепей 
поставок на базе взаимовыгодного сотрудничества [2]. 
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1.3.2 Основные составляющие систем менеджмента качества в 
органах государственного управления 
Основные составляющие систем менеджмента качества: 
1. Бизнес–процессы (установление потребностей и ожиданий 
потребителей и других заинтересованных сторон организации в области 
качества производимой продукции или услуги и другие). 
2. Политика и цели организации (или выделенной части организации), 
соответствующие потребностям потребителей (внешних и внутренних). 
3. Определение необходимых ресурсов и обеспечение ими 
ответственных за процессы для достижения целей организации (или 
выделенной части организации) 
4. Разработка и применение методов для измерения 
результативности и эффективности каждого процесса на основе ключевых 
показателей качества 
5. Определение механизмов, необходимых для предупреждения 
несоответствий и устранения их причин. И реализация данных механизмов в 
процессах СМК 
6. Разработка и применение процесса для постоянного улучшения всей 
СМК 
Каждый из вышеописанных пунктов является ключевым для любой СМК, 
которые находятся в постоянном цикличном взаимодействии на пути к 
предельно высокому качеству [2]. 
1.3.3 Документирование системы менеджмента качества в центре 
социального обслуживания населения 
Одним из важнейших аспектов реализации требований международных 
стандартов ИСО 9000 является документирование. 
Стандарт ИСО 9001 требует от организации: 
1. Политику в области качества (п. 5.3) 
2. Цели в области качества (п. 5.4.1) 
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3. Руководство по качеству (п. 4.2.2) 
4. Управление документацией (п. 4.2.3) 
5. Управление записями (п. 4.2.4) 
6. Внутренние аудиты (п. 8.2.2) 
7. Управление несоответствующей продукцией (п. 8.3) 
8. Корректирующие действия (п. 8.5.2) 
9. Предупреждающие действия (п. 8.5.3) 
Документация имеет возможность быть в любой форме и на любом 
носителе. Уровень документированности находится в зависимости от размера 
организации, трудности и взаимодействия процессов, компетентности 
персонала [3]. 
Так же нужно создавать вспомогательные процедуры и документы: 
− производственные графики; 
− рабочие или же проверочные инструкции; 
− планы тестирований и проверок; 
− одобренные перечни поставщиков; 
− нормативно–техническая документация. 
Широкий круг задач, охватываемых системой менеджмента качества, 
поможет наращиванию контраста разрабатываемых организацией документов, 
наращиванию требований к точности и отсутствию двойного смысла, 
способности быстрой идентификации. 
Документация, структурированная по уровням управления в соответствии 
ее значению, создает структуру документации СМК, отражающую иерархию 
значений управления и процессов, где любой документ приобретает 
соответствующий статус. Статус документа отображает связь процессов 
организации, реализованных в организационной структуре на всех уровнях 
управления. 
Практика показала, что четырехуровневая конструкция документации 
системы менеджмента свойства считается важной и необходимой. Рассмотрим 
ее подробнее на рисунке 3. 
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Рисунок 3 – структура документации системы менеджмента качества 
На рисунке рассмотрены: 
1. Документы, содержащие согласованную информацию о системе 
менеджмента организации, предназначенную для внутреннего и наружного 
использования. К ним относится «Политика в области качества» и «Руководство 
по качеству». Политика имеет возможность быть как автономным документом, 
так и частью «Руководства по качеству». 
2. Документы–процедуры, описывающие процессы СМК, включая 
обязательные документированные процедуры, требуемые стандартом ИСО 
9001. 
3. Рабочие документы, уточняющие требования документов-процедур и 
описывающие операции, работы и поручения. 
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4. Записи по качеству, имеющие достигнутые итоги или же 
подтверждения проделанных дел и нужные гарантии действенной работы и 
управления процессами [3]. 
Документами первого уровня в основном пользуются: 
− высшее руководство организации; 
− потребители; 
− третья сторона (представители государственных и общественных 
органов, органов по сертификации и т.п.). 
Их объем составляет порядка 10% от общего массива документов СМК. 
К документам второго уровня относят внутренние документы (объем 
25%, как правило, постоянен). Пользователями документов второго уровня 
являются структурные подразделения и руководители отделов. 
Документы третьего и четвертого уровней, детально описывающие 
выполнение конкретных работ, вопросов взаимодействия и фиксирующие 
результаты деятельности, составляют основной массив документации СМК – 
65%. С данными документами работает весь персонал организации. В течение 
года могут быть созданы десятки рабочих чертежей и планов, тысячи форм и 
шаблонов. 
Все уровни взаимосвязаны и ведут взаимодействие меж собой, влияние на 
какой-нибудь уровень оказывает влияние на всю систему. Данное 
иерархическое представление состава документов системы менеджмента 
качества упрощает распространение, поддержание и осознание структуры 
документации СМК. 
Разработка документации не обязана быть самоцелью, она обязана 
добавлять ценность. В случае если организация пробует регламентировать все и 
вся, со временем она становится неспособной к развитию и ее работа все более 
сводится к поддержанию СМК в актуальном состоянии, организация начинает 
работать на систему менеджмента качества, когда все должно быть абсолютно 
напротив [3]. 
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2 Анализ МБУ «Комплексный центр социального обслуживания 
населения» Балахтинского района 
2.1 Описание и анализ предметной области комплексного центра 
социального обслуживания населения 
Непросто предположить прогрессивное предприятие, автономно от сферы 
его работы, без парка индивидуальных компьютеров. И центр социального 
обслуживания населения не считается исключением. 
Сейчас центры социального обслуживания населения стали обязательной 
частью нашего быта, со всем обилием предоставляемых ними предложений. 
Предприятия социального обслуживания населения имеют свойственные 
отличительные признаки, определяющие их класс, образ и назначение. Это 
определяет ценовую политику организации, загруженность покупателями, 
критерии поведения в коллективе и количество специалистов. Услуги обязаны 
отвечать критериям, совокупным для всех организаций, оказывающих эти 
услуги. Обязательными из их считаются: высочайшее качество предложения 
услуг; квалификация специалистов оказывающих услуги; добропорядочность и 
внимание к необходимостям покупателей. 
Муниципальное бюджетное учреждение «Комплексный центр 
социального обслуживания населения Балахтинского района» создано 
постановлением главы Балахтинского района от 04.10.2005 года № 278. 
Распоряжением администрации Балахтинского района от 11.01.2011 года № 7 
переименовано из муниципального учреждения «Центр социального 
обслуживания населения» в муниципальное бюджетное учреждение 
«Комплексный центр социального обслуживания населения». 
Приказом отдела социальной защиты населения администрации 
Балахтинского района № НБ-01-03/99 от 02.10.2015 года муниципальное 
бюджетное учреждение «Комплексный центр социального обслуживания 
населения» переименовано в муниципальное бюджетное учреждение 
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«Комплексный центр социального обслуживания населения Балахтинского 
района» [1]. 
Полное официальное наименование учреждения: муниципальное 
бюджетное учреждение «Комплексный центр социального обслуживания 
населения Балахтинского района». 
Сокращённое наименование учреждения: МБУ КЦСОН Балахтинского 
района. 
В настоящее время в МБУ КЦСОН Балахтинского района работают 6 
отделений, количество сотрудников составляет 113 человек. 
Функции учредителя выполняет Отдел социальной защиты населения 
Администрации Балахтинского района. Координацию и регулирование 
деятельности Комплексного центра осуществляет Отдел социальной защиты 
населения Администрации Балахтинского района [1]. 
Цель деятельности МБУ КЦСОН Балахтинского района: 
Реализация права граждан на социальное обслуживание и помощь со 
стороны государства, предоставление социальных услуг получателям 
социальных услуг в соответствии с индивидуальными программами и 
условиями договоров, заключённых с получателями социальных услуг или их 
законными представителями, и предоставление срочных социальных услуг. 
Учреждение содержит снаряженную материально-техническую базу, 
обеспечивающую качество социальных услуг в соответствии с Национальными 
стандартами: 
− для социально–медицинского обслуживания в центре работают 7 
медсестер; 
− для психолого–педагогического сопровождения граждан и семей с 
детьми в центре работают специалист по психологии, социальные педагоги; 
− для социально–бытового обслуживания получателей услуг в центре 
функционирует парикмахерская, швейная мастерская, мастер по ремонту 
обуви. 
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Центр социального обслуживания населения нацелен на предоставление 
услуг населению престарелого возраста, людям с ограниченными 
возможностями и поддержка многодетных, малообеспеченных семей и людей 
попавших в трудную жизненную ситуацию. Центр предлагает определенный 
бесплатный набор услуг и дополнительные платные услуги. 
Часы работы центра социального обслуживания населения: 
− Понедельник – пятница с 9.00 до 18.00, перерыв с 13.00 до 14.00. 
Внешнее оформление центра: 
− номер, наименование или название организации; 
− указание о часах работы, номер телефона; 
− информация о дополнительных услугах. 
Адрес центра: Красноярский край, п. Балахта,  ул. Сурикова 12,     тел: 8 
(39148) 21-3-02. 
2.1.1 Основные задачи комплексного центра 
Основными задачами центра являются: 
­ выявление и разграниченный учет людей, имеющих необходимость 
в социальной помощи, установление требуемых им форм поддержки и 
периодичности (постоянно, на время, на разовой основе) ее предоставления, 
отталкиваясь из их состояния самочувствия и способности самообслуживания, 
а также семей, не достигшие совершеннолетия члены каковых имеют 
необходимость в социальных услугах; 
­ социальное обслуживание людей престарелого года и инвалидов, 
семей с детьми – инвалидами; 
­ внедрение в практику новых конфигураций и способов социального 
обслуживания в связи от характера нуждаемости жителей в социальной 
помощи и районных социально–экономических обстоятельств; 
­ проведение событий согласно увеличению профессионального 
уровня сотрудников центра, повышение размера и доступности 
предоставляемых государством социальных услуг. 
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Учреждение взаимодействует с разными государственными и 
муниципальными органами, социальными и религиозными организациями и 
обществами, другими негосударственными структурами согласно 
постановлению проблем оказания социальной поддержки и помощи имеющим 
необходимость жителям. 
В соответствии с отмеченными задачами комплексный центр, оказывает 
следующие типы социальных услуг: 
­ социально–бытовые, направленные на поддержание 
жизнедеятельности получателей социальных услуг в быту; 
­ социально–медицинские, направленные на поддержание и 
сохранение здоровья получателей социальных услуг путём организации ухода, 
оказания содействия проведении оздоровительных мероприятий, 
систематического наблюдения за получателями социальных услуг для 
выявления отклонений в состоянии их здоровья; 
­ социально–психологические, предусматривающие оказание 
помощи в коррекции психологического состояния получателей социальных 
услуг для адаптации в социальной среде, в том числе оказание психологической 
помощи анонимно с использованием телефона доверия; 
­ социально–педагогические, направленные на профилактику 
отклонений в поведении и развитии личности получателей социальных услуг, 
формирование у них позитивных интересов, в том числе в сфере досуга, 
организацию их досуга, оказание помощи семье в  воспитании детей; 
­ социально–трудовые, направленные на оказание помощи в 
трудоустройстве и в решении других проблем, связанных с трудовой 
адаптации; 
­ социально–правовые, направленные на оказание помощи в 
получении юридических услуг, в том числе бесплатно, в защите прав и 
законных интересов получателей социальных услуг, имеющих ограничения 
жизнедеятельности, в том числе детей–инвалидов; 
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­ услуги в целях повышения коммуникативного потенциала 
получателей социальных услуг, имеющих ограничения жизнедеятельности, в 
том числе детей-инвалидов [1]. 
Социальное обслуживание, предоставляемое социальными сотрудниками 
в филиалах социального обслуживания на дому жителям престарелого возраста 
и инвалидам, оказываются безвозмездно, а кроме того в обстоятельствах 
частичной и полной оплаты. 
2.2 Организационная структура социального центра, основные 
понятия 
Учреждение имеет оснащенную материально-техническую базу, 
обеспечивающую качество социальных услуг в соответствии с Национальными 
стандартами: 
 для социально–медицинского обслуживания в центре работают 7 
медсестер; 
 для психолого–педагогического сопровождения граждан и семей с 
детьми в центре работают психолог, социальные педагоги; 
 для социально–бытового обслуживания получателей услуг в центре 
функционирует парикмахерская, швейная мастерская, мастер по ремонту 
обуви. 
В Центре функционируют 6 отделений: 
 отделения социального обслуживания на дому – 2; 
 отделение срочного социального обслуживания; 
 специализированное отделение социально–медицинского 
обслуживания на дому; 
 отделение социальной помощи семье и детям; 
 социально–реабилитационное отделение. 
Работа центра ориентирована на оказание муниципальных услуг, в связи, 
с чем учреждение как поставщик социальных услуг обязано: 
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 осуществлять свою работу в согласовании с законодательством 
Российской Федерации, Красноярского края, нормативными правовыми актами 
Балахтинского района; 
 предоставлять социальные услуги получателям социальных услуг в 
соответствии с индивидуальными программами предоставления социальных 
услуг и условиями договоров о предоставлении социальных услуг, 
заключённых с получателями социальных услуг или их законными 
представителями, и предоставлять срочные социальные услуги на основании 
требований законодательства; 
 предоставлять бесплатно в доступной форме получателям 
социальных услуг или их законным представителям информацию об их правах 
и обязательствах, о видах социальных услуг, сроках, порядке и об условиях их 
предоставления, о тарифах на эти услуги и об их цене для получателя 
социальных услуг либо о возможности получать их бесплатно; 
 предоставлять в уполномоченный орган районного самоуправления 
по решению вопросов социальной поддержки и социального обслуживания 
граждан информацию для формирования регистра получателей социальных 
услуг; 
 осуществлять социальное сопровождение. 
Организационная структура для центра социального обслуживания 
населения представлена в приложении В. 
На верхнем уровне находится дирекция. На следующем уровне находится 
8 главных отделов организации: отдел кадров, бухгалтерия, отделения 
обслуживания на дому, отделение срочного обслуживания, отделение 
социальной и психологической помощи семьям с детьми, отделение 
социальной реабилитации инвалидов, отделение профилактики безнадзорности 
несовершеннолетних, отдел поддержки. Некоторые отделы имеют у себя в 
подчинении несколько других отделов. 
Основные понятия: 
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1) Социальная сфера – совокупность секторов экономики, предприятий, 
организаций, непосредственным образом связанных и определяющих образ и 
уровень жизни людей, их благосостояние, потребление. К С.С. относится, 
прежде всего, сфера услуг; 
2) социальное обслуживание граждан – работа по предоставлению 
социальных услуг гражданам; 
3) социальная услуга – воздействие или же воздействия в сфере 
социального обслуживания по оказанию неизменной, периодической, разовой 
помощи, в том числе срочной помощи, гражданину в целях совершенствования 
условий его жизнедеятельности и (или) расширения его возможностей 
самостоятельно обеспечивать свои основные жизненные потребности; 
4) получатель социальных услуг – гражданин, который признан 
нуждающимся в социальном обслуживании и которому предоставляются 
социальная услуга или социальные услуги; 
5) поставщик социальных услуг – юридическое лицо независимо от его 
организационно-правовой формы и (или) индивидуальный предприниматель, 
осуществляющие социальное обслуживание; 
6) стандарт социальной услуги – основные требования к объему, 
периодичности и качеству предоставления социальной услуги получателю 
социальной услуги, установленные по видам социальных услуг; 
7) право социальное – ветвь права, регламентирующая нормы социальной 
защиты людей; 
8) приоритеты социальные – социальные задачи, признаваемые 
обществом наиболее необходимыми, требующими первоочередного решения; 
9) программа социальная – совокупность мероприятий (действий), 
важных для реализации плана социальной поддержки наиболее уязвимых 
категорий населения; 
10) прожиточный минимум – степень употребления, необходимый для 
выживания и поддержания нормального состояния здоровья отдельного 
человека или семьи. 
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2.3 Функциональная структура социального центра 
Функциональная структура управления предприятием во множестве 
передовых учреждениях была построена в соответствии с принципами 
управления, сформулированными еще в начале ХХ века. Более совершенную 
формулировку этих принципов дал немецкий социолог Макс Вебер (концепция 
рациональной бюрократии): 
− принцип иерархичности уровней управления, при котором любой 
нижестоящий уровень контролируется вышестоящим и подчиняется ему; 
− принцип соответствия полномочий и ответственности работников 
управления месту в иерархии; 
− принцип разделения труда на отдельные функции и специализации 
работников по выполняемым функциям; 
− принцип формализации и стандартизации деятельности, 
обеспечивающий однородность выполнения работниками своих обязанностей и 
скоординированность различных задач; 
− принцип обезличенности выполнения работниками своих функций; 
− принцип квалификационного отбора, в соответствии с которым 
найм и увольнение с работы производится в строгом соответствии с 
квалификационными требованиями. 
Функциональная модель центра социального обслуживания населения 
представлена в приложении Г. 
Преимущества линейных структур: 
− четкая система взаимных связей внутри функций и в надлежащих 
им подразделениях; 
− четкая система единоначалия – один руководитель сосредотачивает 
в собственных руках руководство всей совокупностью функций, составляющих 
деятельность; 
− ясно выраженная ответственность; 
− быстрая реакция исполнительных функциональных подразделений 
на прямые указания вышестоящих. 
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2.4 Описание бизнес–процессов в комплексном центра социального 
обслуживания населения 
В рамках отчета выбран один из основных бизнес–процессов организации 
«Предоставление клиенту социального работника». Выбранный бизнес–
процесс позволяет систематизировать работу всех процессов организации, 
изучить работу всех процессов и сделать соответствующие выводы о 
моделировании и исследовании данного процесса. 
Рассмотрим подробно выбранный бизнес–процесс «Процесс 
предоставления клиенту социального работника» на рисунке 4. 
Бизнес–процесс начинается с обращения потенциального клиента или его 
законного представителя в учреждение. Далее определяется, обращался ли 
клиент уже в центр или в первый раз. После чего регистрируется обращение, 
оформляется заявление потенциального клиента на имя руководителя 
учреждения о рассмотрении возможности предоставления социального 
обслуживания на дому. Заявление является основанием для проведения акта 
обследования материально–бытового положения, ознакомление с нормами и 
правилами предоставления социального обслуживания на дому, 
консультирование потенциального клиента, клиента или его законного 
представителя по вопросам предоставления социального обслуживания на дому 
[11]. 
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Рисунок 4 – Процесс предоставление клиенту социального работника 
Учреждение гарантирует потенциальному клиенту условия для 
заключения Договора, в соответствии с действующим законодательством, 
потребностями и особенностями его жизненной ситуации. 
Обязательным приложением к Договору является «Перечень 
согласованных социальных услуг» с указанием наименований социальных 
услуг, периодичности предоставления, кратности оказания социальных услуг 
на дому, согласованных с клиентом, «Правила поведения граждан при 
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обслуживании на дому» заявление на имя директора. Пакет документов 
необходимых для предоставления социального работника: 
− договор на предоставление социальных услуг, представлен в 
приложении Д; 
− заявление на предоставление услуг клиенту, представлен в 
приложении Е; 
− правила поведения граждан при обслуживании на дому, 
представлены в приложении Ж; 
− перечень услуг, оказываемых социальным работником, представлен 
в приложении З. 
Предоставление социального обслуживания на дому осуществляется 
только при выполнении клиентом норм и правил предоставления социального 
обслуживания на дому [1]. 
2.5 Информационные технологии и системы, применяемые в 
центре социального обслуживания населения Балахтинского района 
Под автоматизированной информационной системой органов социальной 
защиты населения (далее ОСЗН) Балахтинского района понимается 
совокупность технических, информационных, организационных и 
программных средств, а также базы, необходимых для нормального 
функционирования МБУ «Комплексный центр социального обслуживания 
населения» Балахтинского района. 
Для создания АИС для ОСЗН учитывались задачи: 
− Построение информационной основы для реализации 
информационных проектов в социальной сфере. 
− Повышение эффективности принятия управленческих решений. 
− Повышение эффективности и качества социального обслуживания 
населения. 
− Обеспечение адресности социальной помощи. 
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− Повышение эффективности использования бюджетных средств при 
реализации различных социальных программ. 
При внедрении АИС в органы СЗН Балахтинского района, были решены 
следующие задачи: 
1. Автоматизация повседневной деятельности сотрудников органов 
социальной защиты при приеме граждан, их учете, принятии решении о 
назначении и выплате социальной помощи. 
2. Подготовка актуальной полной и достоверной информации учета 
граждан, нуждающихся в социальной поддержке со стороны государства. 
3. Улучшение информационного обслуживания граждан. 
4. Учет и анализ потребностей граждан, данные о которых внесены в базу 
данных МБУ СЗН, а также учет и анализ степени удовлетворения этих 
потребностей. 
5. Мониторинг ключевых показателей эффективности системы 
социальной защиты населения. 
6. Обеспечение адресности оказания социальной помощи, подготовка и 
обоснование адресных целевых программ с помощью прогнозирования 
процессов, происходящих в социальной сфере, моделирования развития 
ситуаций при изменении нормативной и правовой базы. 
7. Контроль правомерности предоставления организациями льготных 
услуг гражданам. 
8. Контроль соответствия реальных и заявленных объемов бюджетных 
компенсаций за предоставленные населению льготные услуги. 
9. Обеспечение информационного взаимодействия с АИС смежных 
ведомств с целью организации социальных выплат и подтверждения льгот по 
оказанным социальным услугам, в том числе по технологии электронных 
административных регламентов. 
10. Подготовка оперативных статистических справок и аналитических 
отчетов. 
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Результатом работы АИС является обеспечение возможности решения 
большинства функциональных задач в рамках единого информационного 
пространства органов социальной защиты населения Балахтинского района. А 
также совместная деятельность всех структурных подразделений МБУ СЗН, их 
информационное взаимодействие с организациями социальной сферы 
соответствующего уровня, а так же и с другими предприятиями и 
организациями, принимающими участие в реализации мер социальной 
поддержки отдельных категорий граждан в соответствии с действующим 
законодательством, активное использование имеющихся информационных 
ресурсов в задачах мониторинга, управления и развития органов социальной 
защиты. 
В Балахтинском управлении социальной защиты населения все работы, 
связанные с обеспечением информационной и телекоммуникационной 
поддержки деятельности учреждения осуществляет отдел информатизации, 
являющийся структурным подразделением МБУ СЗН. 
Основные задачи отдела информатизации: 
− Информатизация подразделений Управления; 
− Обеспечение единства информационных и документационных 
технологий в подразделениях Управления и их совершенствование. 
− Организация и обеспечение специальной документальной связи с 
подразделениями Управления, другими предприятиями, организациями и 
учреждениями, а также контроль за состоянием связи. 
− Правовое обеспечение деятельности Управления. 
− Подбор, управление и учет кадров. 
К основным функциям отдела информатизации относятся: 
− Руководство разработкой и внедрением программ по 
совершенствованию работы на основе использования совокупности 
современных средств вычислительной техники, коммуникаций и связи. 
− Развитие автоматизированные информационные системы по 
вопросам социальной поддержки и социального обслуживания населения. 
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− Контроль за своевременностью поступления первичных 
документов, правильностью их оформления и передачей в соответствующие 
подразделения информации. 
− Обеспечение бесперебойного функционирования системы. 
− Осуществление работы по внедрению современных технологий в 
сфере социальной защиты населения. 
− Изучение отечественного и зарубежного опыта автоматизации. 
− Ведение регионального регистра жителей Балахтинского района, 
которым предоставляются меры социальной поддержки по оплате жилья и 
коммунальных услуг, другие меры социальной поддержки, регистр социальных 
карт. 
− Осуществление взаимодействия с организациями, оказывающими 
жилищно-коммунальные услуги. 
− Осуществление работы по комплектованию, хранению, учету и 
использованию архивных документов Управления. 
− Ведение делопроизводства и осуществление контроля за 
исполнением документов. 
У МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения» 
существует сайт http://kcson20.ru/. Ежемесячно осуществляются мелкие 
доработки в версии сайта. Главная страница сайта представлена на рисунке 5.  
 
Рисунок 5 – Главная страница сайта МБУ КЦСОН Балахтинского района 
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На главной странице сайта центра представлены 10 основных разделов по 
работе комплексного центра, информация, предоставляемые услуги, 
документация, новости и обратная связь. Во вкладке вопрос–ответ любой 
желающий задать вопрос может задать вопрос лично директору комплексного 
центра социального обслуживания населения Балахтинского района. На 
рисунке 6 представлена форма обращения. 
 
Рисунок 6 – Форма обращения по работе комплексного центра 
Рассмотрим подробнее архитектуру АИС «Соцзащита» Балахтинского 
района. 
2.6 Архитектура АИС «Соцзащита» 
Основная часть информационных потоков предприятия, для обработки и 
анализа которых используется разработанная АИС «Соцзащита» проходит 
через отдел информатизации. АИС была внедрена в эксплуатацию в 2005 году. 
Для обеспечивания работы АИС «Соцзащита», была организована 
локальная компьютерная сеть, включающая в себя ключевой компьютер – 
сервер и клиентские компьютеры сотрудников МБУ СЗН (рабочие 
пространства пользователей). АИС «Соцзащита» исполнена в архитектуре 
клиент-сервер. 
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В предоставленной архитектуре выделен сервер базы данных и иные 
компьютеры, которые предполагают собой рабочие станции. На рисунке 7 
изображена схема локальной компьютерной сети социального центра. 
В качестве сервера базы данных может использоваться любой компьютер 
в локальной сети. На сервере базы данных располагается база АИС 
«Соцзащита» под управлением СУБД Microsoft SQL Server версии 2000.  
На рабочей станции выполняется клиентское приложение.  
Такая архитектура системы позволяет разделить доступ к информации 
системы для каждого пользователя в соответствии с выполняемыми им 
задачами, обеспечивает возможность настройки пользовательского рабочего 
места. 
 
Рисунок 7 – Схема локальной компьютерной сети МБУ СЗН 
Серверная доля АИС, а еще основа данных АИС поставлены на 
компьютере – сервере, к которому имеют доступ все клиентские рабочие 
пространства. Компьютер – сервер отвечает следующим наименьшим 
техническим требованиям: 
Конфигурация сервера:  
− Процессор Pentium IV;  
− Память 512 Mb;  
− Объем свободного места на системном диске 4 GB;  
− CD-ROM  
− Сетевая карта  
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− RAID контролер и 2–х жестких диска, CD-RW для надежности и 
сохранности данных.  
Программное обеспечение сервера:  
− Операционная система Widows 2003 Server (Windows 2000 Server, 
Windows XP Professional, Windows 2000 Professional);  
− Сервер базы данных Microsoft SQL Server 2000.  
На рабочих компьютерах сотрудников установлена клиентская часть 
АИС, в состав которой входит выбор важного состава функциональных 
подсистем для каждого работника.  
Клиентские компьютеры отвечают следующим техническим 
требованиям: 
Конфигурация клиентского компьютера:  
− Процессор Pentium II;  
− Память 64 Mb;  
− Объем свободного места на системном диске 100 MB;  
− CR–ROM;  
− Сетевая карта;  
− Монитор с разрешением 800*600.  
Программное обеспечение клиентского компьютера:  
− Операционная система Windows 2000 Professional или Windows XP 
Professional;  
− Прикладное Программное Обеспечение Microsoft Office XP.  
Перейдем к рассмотрению технических средств, использующихся 
сотрудниками социального центра. 
2.7  Программные средства, применяемые в МБУ «Комплексный 
центр социального обслуживания населения Балахтинского района» 
Совокупность программ, применяемых при работе на компьютере, 
составляет его программное обеспечение. 
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Программное обеспечение – это программные способы информационных 
технологий. Они предполагают создание, внедрение компьютерных программ 
разного предназначения и дают возможность техническим средствам исполнять 
операции с машиночитаемой информацией. 
Ведущими типами программного обеспечивания считаются: системное и 
прикладное. Каждый тип выполняет различные функции. Системное 
программное обеспечение – это комплект программ, которые управляют 
компонентами компьютера, такими как процессор, коммуникационные и 
периферийные приборы. Системными программистами обычно называют 
программистов, которые создают системное программное обеспечение. В 
комплексном центре социального обслуживания населения используются 
следующие информационные средства и технологии: 
1. Программы Microsoft Office – в состав этого пакета входит 
программное обеспечение для работы с разными типами документов: текстами, 
электронными таблицами, базами данных и др. На рисунке 8 представлен 
скриншот таблицы в Microsoft Word тарифов на социальные услуги. 
 
Рисунок 8 – Скриншот тарифов на социальные услуги 
2. 1С: Бухгалтерия 7.7 – универсальная программа глобального 
предназначения для автоматизации бухгалтерского учета. Она представляет 
собой компоненту «Бухгалтерский учет» системы программ «1С: Предприятие 
7.7» с стандартной конфигурацией. Компонента «Бухгалтерский учет» 
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позволяет реализовать любую схему учета и может использоваться как 
автономно, так и совместно с другими компонентами «1С: Предприятия 7.7». 
Типовая форма дает собой готовое решение для автоматизации большинства 
участков бухгалтерского учета. На рисунке 9 представлен скриншот расчетной 
ведомости заработной платы. 
 
Рисунок 9 – Скриншот тарифов на социальные услуги 
3. Audit Expert – это аналитическая система для диагностики, оценки, 
прогноза денежного состояния компаний. Информацией для проведения 
финансового анализа считается экономическая отчетность компаний. 
Бухгалтерская отчетность за ряд периодов приводится в системе к единому 
сопоставляемому виду, который соответствует требованиям международного 
стандарта финансовой отчетности IAS. Скриншот аналитического баланса 
показан на рисунке 10.  
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Рисунок 10 – Скриншот аналитического баланса 
С поддержкой данной системы возможно решить следующие задачи: 
− провести вертикальный, структурный и горизонтальный тест 
денежных рынков; 
− рассчитать нормальные характеристики денежного состояния: 
характеристики ликвидности, экономической стойкости, рентабельности, 
деловой активности; 
− анализ безубыточности; 
− оценка риска издержки ликвидности и разорения на базе анализа 
структуры баланса и качества активов предприятия; 
− оценка кредитоспособности; 
− прогнозировать смысл денежных данных и расценивать достижение 
денежных характеристик критичных значений; 
− определить вероятные варианты последующего становления фирмы 
на базе составления матрицы стратегий, и иные задачи; 
− проведение регламентированного анализа в согласовании с 
нормативными актами контролирующих ведомств. 
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4 Microsoft Access – профессиональная программа управления базами 
данных. Основными компонентами MS Access являются: 
− построитель экранных форм; 
− построитель таблиц; 
− построитель отчётов, выводимых на печать; 
− построитель SQL-запросов (язык SQL в MS Access не соответствует 
стандарту ANSI). 
MS Access позволяет разрабатывать приложения и базы данных 
практически «с нуля» или написать оболочку для внешней базы данных. 
Скриншот окна поиска в базе данных изображено на рисунке 11. 
 
Рисунок 11 – Скриншот окна поиска в базе данных 
Программное обеспечение информационных технологий в комплексном 
центре представлено в таблице 1. 
Таблица 1 – Программное обеспечение МБУ «Комплексный центр социального 
обслуживания населения» 
Название Краткое описание 
OC Windows 7 Пользовательская операционная система семейства Windows NT. 
Операционная система поступила в продажу 22 октября 2009 года 
Microsoft Office 
2007 
Пакет приложений, созданных корпорацией Microsoft для операционных 
систем Microsoft Windows, Apple Mac OS X.  
WinRar 3.0 Архиватор файлов в форматы RAR и ZIP для 32- и 64-разрядных 
операционных систем Windows.  
ESET NOD32 
Smart Security 8 
Комплексное антивирусное решение для защиты в реальном времени. 
ESET NOD32 обеспечивает защиту от вирусов, а также от других угроз. 
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Окончание таблицы 1 
Google Chrome Браузер, разрабатываемый компанией Google на основе свободного 
браузера Chromium и движка Blink  
Skype Бесплатноепрограммное обеспечение, обеспечивающее текстовую, 
голосовую и видеосвязь через Интернет между компьютерами. 
Технические средства систем автоматизации – комплекс устройств, 
обеспечивающих получение, ввод, подготовку, переустройство, обработку, 
сбережение, регистрацию, вывод, отражение, внедрение и передачу данных, 
выработку и реализацию управляющих воздействий. 
Технические средства служат существенной составляющей 
информационной технологии, выполняя ту же роль, что и средства 
производства в трудовой деятельности.  
43 
3 Рекомендации по внедрению эффективных ИТ-решений в МБУ 
«Комплексный центр социального обслуживания населения» 
3.1 Обоснование предлагаемых решений 
В современном обществе муниципальные органы обширно используют 
информационно–коммуникационные технологий для взаимодействия с 
горожанами и бизнесом. В 2002 году Правительством Российской Федерации 
была принята Федеральная целевая программа (ФЦП) «Электронная 
Российская Федерация 2002-2010», нацеленная на реализацию концепции 
электронного правительства и становление информационного общества в 
российских регионах. Электронная очередь – это система, позволяющая в очень 
максимально краткие сроки заавтоматизировать процесс сервиса организации, 
увеличить качество обслуживания, прирастить пропускную способность 
операционного зала, т.е. количество обслуживаемых покупателей, за счет 
заложенных алгоритмов оптимизации. 
Внедрение данной системы разрешает муниципальным организациям 
сделать удобные обстоятельства для каждого клиента, увеличить качество 
сервиса на базе информационных и аудиовизуальных технологий, 
информировать гостей об ориентировочном времени ожидания. Тем более она 
популярна в пенсионных фондах, операционных залах банковских 
учреждениях, муниципальных организациях, визовых кабинетах, центрах 
выплат страховых фирм и больницах. 
Цели и задачи системы «электронная очередь»: 
− организация и автоматизация процесса прохождения очереди; 
− ускорение процесса обслуживания клиентов; 
− увеличение пропускной возможности организации или же 
учреждения; 
− повышение значения и свойства информационного обеспечения; 
− повышение производительности принимаемых решений; 
− получение добавочной способности для проведения анализа; 
− получение инструментов для контроля за работой персонала; 
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− аналитика перечня возможностей и бизнес процессов предприятия; 
− разряжение морально-психологических условий «живой» очереди; 
− сокращение времени ожидания в очереди; 
− информирование гостя о полноте оказываемых предложений. 
Данное оборудование включает место регистрации, особое 
информационное табло и мини-экран, предназначенный для обозрения любым 
оператором. Работает такая система по такому методу: 
− находясь в зале, клиент на пункте регистрации выбирает 
подходящее предложение, вслед за тем получает талон, в котором указана 
последовательность, впоследствии чего переходит в зону ожидания; 
− обслужив предшествующего гостя, оператор приглашает 
следующего при помощи нажатия на кнопку вызова. В итоге на табло 
выводится номер окна и очередность, где будет вестись обслуживание; 
− вместе с тем, известие с номером очереди и в одно и тоже время 
дублируется при помощи речевого вызова. 
Внедрение системы позволяет: 
− значительно повысить уровень сервиса и создать комфортную 
обстановку для посетителей; 
− за счет того, что посетитель избавлен от утомительного ожидания в 
«живой» очереди улучшается морально-психологический климат в помещении; 
− появляется конфиденциальность в отношениях сотрудник – 
посетитель; 
− реализуется функция вызова вне очереди льготных категорий 
посетителей; 
− получить статистические данные для всестороннего анализа; 
− количество обслуженных посетителей по услуге; 
− востребованность услуги по временным показателям (дня недели, 
месяца, квартала); 
− среднее время ожидания посетителя в очереди; 
− разряжение морально-психологических условий «живой» очереди; 
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− сокращение времени ожидания в очереди; 
− среднее время обслуживания посетителя специалистом. 
К недостаткам можно отнести: 
− Если человек не заметил вызова своего талона, то ему придется 
выбивать новый талон и снова ждать. 
− Нельзя визуально увидеть, сколько людей стоит еще ожидают 
своего обслуживания, поэтому сложно оценить время ожидания.  
− Неверный выбор операции приведет к тому, что придется 
перебивать талон и вновь ждать своей очереди к нужному сотруднику. 
Абсолютно, электронная очередь считается довольно комфортабельной 
для клиента. С ее поддержкой возможно узнать всю информацию о важном 
предложении, получить талон с указанием времени обслуживания, записаться 
на прием и оценить качество работы предприятия. При данном все эти сведения 
считаются дешевыми и комфортными в пользовании. Это обосновано тем, 
собственно что выбор интересующего предложения возможно сделать на 
сенсорном экране. Кроме того, для занятия места в очереди не придется 
спрашивать, кто последний. Такая система управления вызывает посетителей 
автоматически. В данном случае, ожидая своего обслуживания в комфорте, 
можно забыть цель своего прихода, хотя ее легко вспомнить, взглянув на талон. 
Также обеспечивают удобный сервис и платежные терминалы цена которых 
указана в прайс-листе производителя. 
В то же время благодаря подобной системе последовательности 
формируются благоприятные обстоятельства для работы персонала. В 
частности, система управления очередью разрешает компетентно распределять 
нагрузку на служащих и строить график работы этим образом, дабы 
ликвидировать стрессовые ситуации. 
Для удобства гостей в помещении, где находится Клиентская служба, 
поставить сенсорный аппарат, имеющий 8 ведущих кнопок, надлежащих 
предложениям, которые гости могут получить в службе. Услуги: меры 
социальной помощи семьям с детьми; меры социальной помощи пенсионерам; 
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меры социальной помощи инвалидам; меры социальной помощи отдельным 
категориям граждан; жилищные субсидии на плату квартир и коммунальных 
услуг; плата проезда; выдача справок; консультации [12]. 
3.2 Методология оценки социально-экономической эффективности 
предлагаемых ИТ-решений. Виды эффектов 
Рассмотрим основные виды эффектов, получаемых в результате 
внедрения ИТ в социальный центр. 
Экономический эффект от внедрения: 
− Сокращение затрат за счет оптимизации финансирования при 
выявлении востребованных и убыточных услуг. 
− Повышение лояльности посетителей к организации с улучшенным 
качеством обслуживания. 
− Снижение уровня злоупотреблений сотрудников, связанных с 
пропуском посетителей вне очереди [12].Финансовый эффект приводит к 
сбережению трудовых, вещественных или же природных ресурсов, разрешает 
увеличить создание средств изготовления, предметов употребления и услуг, 
получающих стоимостную оценку; достигается методом минимизации 
расходов по внедрению и использованию ИТ. В соответствии с этим 
эффективность ИТ ориентируется их определенной возможностью беречь 
количество труда, времени, ресурсов и средств в расчете на единицу всех 
важных и предполагаемых нужных эффектов формируемых товаров, 
технических систем, структур. Финансовый эффект содержит собственную 
цену, то есть стоимость достижения. 
Понятия стоимости и полезности ИТ в экономическом смысле 
идентифицируются во взаимосвязанном анализе качества и количества: 
− услуг; 
− выполняемого труда (работ и функций); 
− изменения издержек производства и реализации услуг; 
− изменения объема и репертуара ресурсов, других показателей. 
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В российской практике оценка производительности ИТ–проектов 
исполняется в согласовании с Методическими советами по оценке 
производительности инвестиционных проектов [6]. 
Согласно данным Методическим рекомендациям ИТ–проект, 
реализуемый в рамках инвестиционной политики предприятия и 
соответствующий целям и интересам его участников, проходит следующие 
стадии: разработка инвестиционного предложения и декларации о намерениях 
(экспресс–оценка инвестиционного предложения); разработка обоснования 
инвестиций; разработка технико–экономического обоснования (проекта); 
осуществление инвестиционного проекта (экономический мониторинг). 
Технологический эффект от внедрения: 
− Улучшение организации процесса прохождения очереди. 
− Обеспечивается возможность учета фактически оказанных услуг. 
− При превышении пиковых показателей существует возможность 
оперативного распределения нагрузки на персонал. 
− Обеспечивается возможность для оптимизации расписания работы 
и услуг на основе анализа процесса обслуживания [12]. 
Технологический эффект от внедрения ИТ имеет возможность быть 
оценен сквозь вероятный финансовый эффект. Связан он, как правило, с 
внутренней организацией труда и измеряется по нормативно-стоимостно-
затратным показателям. Размер технологического эффекта оценивается 
сравнением свойства производительности труда, выработки по отдельным 
процессам или же операциям при применении новых технических средств 
(систем, комплексов, аппаратуры, приборов, устройств и т. д.), алгоритмов и 
программ. Аспектами оценки сего облика эффекта могут выступать новизна, 
простота, эластичность, безотказность, ремонтнопригодность, полезность, 
надежность, компактность, адаптивность, технологичность, увеличение 
производительности труда, оптимизация технологических циклов и др. 
Технологический эффект достигается при наличии созданных технологических 
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регламентов, способов, стереотипов, нормативов, руководств, содействующих 
улучшению технико–эксплуатационных характеристик ИТ. 
Общественный (социальный) эффект рассматривается как итог, 
содействующий ублажению необходимостей человека и общества, не 
получающий чаще всего стоимостной оценки (улучшение самочувствия, 
увеличение квалификации пользователей, ублажение эстетических запросов и 
т. д.). Общественный эффект ориентирован на внедрение ИТ в целях 
совершенствования критерий труда сотрудников, качества и комфортности 
сервиса покупателей центра, формирования и ублажения их необходимостей. 
Почти все проявления общественного эффекта невозможно мерить напрямик 
или же косвенно, тут приходится ограничиваться только высококачественными 
показателями. Чаще всего внедрение свежих ИТ требует увеличения 
квалификации переподготовки сотрудников, что может являться одним из 
косвенных социальных эффектов. 
Характеристики освобождения (разгрузки) сотрудников от выполнения 
рутинных операций, ускорение подготовки докладов и наращивание их 
достоверности, оптимизация организационной структуры и иные, 
охарактеризовывают управленческий эффект от внедрения ИТ. Современные 
ИТ обеспечивают структурированное сбережение и выдачу информации о 
производимых работах, что, абсолютно, регламентирует и дисциплинирует 
работа сотрудников, рационализирует организационную структуру центра или 
же отдельных отделений, делает базу для увеличения слаженности работы 
сотрудников при выполнении поочередных операций. 
3.3 Положительный и отрицательный эффект 
Эффект имеет возможность быть как положительным, например и 
отрицательным. К примеру, между вероятных неблагоприятных общественных 
результатов внедрения ИТ возможно отметить надлежащие: уменьшение 
трудящихся пространств вследствие модернизации действующего 
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технологического процесса; появление общественной напряженности, 
инцидентов за счет непринятия ИТ. 
Виды полезного эффекта от внедрения ИТ: 
1. Выигрыш времени или производительности труда (например, 15 
мин в день) за счет внедрения более совершенной автоматизированной системы 
для 50% сотрудников центра, что к концу года трансформируется в 
человекодни. Данный эффект оценивает рост производительности труда. 
2. Более тонкие преимущества, которые очень трудно отследить и 
доказать, но потенциально более важные для социального центра. Конкретным 
примером последних могут быть лучшая согласованность действий различных 
подразделений, точность и быстрота передачи информации, мгновенный 
доступ к информационным ресурсам, знание стратегии и понимание своих 
обязанностей, обученность персонала и г, д [5] 
3.4 Критерии эффективности ИТ 
Вопросы о критериях производительности считаются одними из 
центральных факторов теории производительности. Аспект в общепринятом 
значении значит симптом, на базе которого оценивается факт, определение, 
классификация, мера [7]. 
Критерий представляет собой средство оценки и сравнения разных 
состояний, случаев, вариантов функционирования как одной и той же системы, 
так и различных целевых систем между собой. В этом его отличие от 
показателей, раскрывающих меру, количественные параметры 
соответствующих признаков, граней и т. д. 
Критерии производительности ИТ возможно рассматривать как признак 
проявления ИТ, при помощи анализа которых возможно предопределять их 
уровень и качество, результативность. В качестве критериев оценки 
производительности ИТ применимы аспекты результативности, предложенные 
известным американским исследователем задач производительности Д. С. 
Синком [8]: 
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1. Действенность – это уровень заслуги системой установленных перед 
ней целей, уровень завершенности работы. Дабы замерить действенность ИТ, 
нужно сопоставить задачу работы и настоящий результат (использованные при 
данном ресурсы не предусматриваются, в случае если они не фигурировали в 
качестве цели). 
2. Экономичность – это степень использования системой «нужных» 
вещей. Ее можно выразить как пропорцию: 
− Ресурсы, подлежащие потреблению. 
− Ресурсы, фактически потребленные. 
Из приведенного выражения видно, что экономичность определяют 
путем простого сопоставления ресурсов, которые предполагалось 
израсходовать для достижения определенных целей и выполнения конкретных 
работ, с ресурсами, которые были фактически потреблены. Следовательно, 
экономичность – это измеритель, характеризующий результативность ИТ в 
отношении затрат. 
3. Качество – это степень соответствия ИТ требованиям, спецификациям 
и ожиданиям. Например, среди атрибутов качества программного обеспечения 
(ПО) выделяют: 
− практичность (программа должна выполнять необходимые функции 
и иметь интуитивно понятный интерфейс); 
− функциональность (если функциональность программы 
достаточная, это значит, что программа может выполнять все необходимые 
задачи); 
− интуитивно понятный интерфейс; 
− отказоустойчивость (работа при условиях, выходящих за пределы 
предположений, принятых при его разработке); 
− мощность означает возможности, которые поддерживает 
программа. Ими могут быть выполнение программы одновременно многими 
пользователями, элементы данных, открытие окон и т. п.; 
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− масштабируемость – это способность системы поддерживать 
увеличивающуюся производительность; 
− расширяемость (возможность внесения усовершенствований и 
изменений в продукт для удовлетворения потребностей пользователей); 
− способность к изменению конфигурации (программное обеспечение 
может иметь неограниченную абсолютную мощность, но оно должно быть 
реконфигурируемо для ограничения доступа в целях сохранения способности к 
реагированию); 
− портативность – возможность использования программного 
обеспечения на различных аппаратных платформах. Например, ПО может 
работать в операционной системе Windows на платформе Intel, но если оно 
является портативным, его можно без изменений перенести на платформу 
Linux; 
− надежность; 
− работоспособность – это процентное соотношение времени, в 
течение которого программное обеспечение доступно пользователям; 
− ремонтопригодность рассматривается в двух аспектах: 
восстанавливаемость (легкость устранения дефектов разработки) и 
поддерживаемость (легкость технического обслуживания продукта в условиях 
его эксплуатации). Более общим определением является стоимость 
технического обслуживания продукта в условиях его эксплуатации. 
Таким образом, эффективность ПО может быть оценена по 
вышеперечисленным параметрам. 
4. Прибыльность – это соотношение между валовыми доходами (в 
ряде случаев – сметой) и суммарными издержками (в ряде случаев – 
фактическими расходами). Традиционно прибыльность измеряется с помощью 
финансовых коэффициентов. 
5. Производительность рассматривается как отношение объема 
произведенной с помощью ИТ продукции или услуг, реализованных 
библиотекой, к затратам на их создание: Она отражает эффективность 
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использования ресурсов (труда, капитала, материалов, энергии, информации) в 
процессах деятельности библиотеки.  
6. Качество трудовой жизни является признаком по которому 
определяют то, каким образом лица, причастные к ИТ реагируют на социально-
технические аспекты данной ИТ. 
7. Внедрение ИТ-инноваций – это процесс, с помощью которого мы 
получаем новые, более совершенные товары и услуги.  
8. Адаптивность центра, то есть умение приспосабливаться и 
адекватно перестраивать стратегию управления ИТ в ответ на вызовы ее 
окружения.[6] 
Необходимо отметить, что в конкретных социальных центрах можно 
использовать разные комбинации перечисленных критериев. Например, ИТ 
может быть производительной, результативной и экономичной, не будучи 
прибыльной; прибыльной, но не производительной; результативной, но не 
экономичной. В связи с этим, эффективность ИТ важно изучать по 
совокупности разных критериев. 
Полная оценка эффективности ИТ включает в себя анализ многих 
возможных критериев и основных элементов реализации ИТ. Учитывая 
стремительно меняющуюся ситуацию на рынке ИТ, необходимо принимать во 
внимание и такие критерии как: совместимость ИТ с текущей стратегией 
центра; технико–технологическая осуществимость, то есть возможность 
достижения заданных технических и эксплуатационных характеристик ИТ с 
учетом ресурсных возможностей и ограничений, имеющихся и потенциальных 
мощностей организации; согласованность с другими инновационными 
проектами; стоимость и наличие необходимых материалов и комплектующих, 
наличие финансовых средств в необходимые сроки и др. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Эффективность работы любой организации зависит от системы 
обработки информации. В условиях рыночной экономики система управления 
организацией требует грамотных, максимально оперативных управленческих 
решений. Качество и обоснованность таких решений зависит от правильности 
информационной системы, от грамотно структурированной информации о 
бизнес–процессах и бизнес–функциях организации. При большом объеме 
информации возникает проблема хранения, доступа и структурирования 
данных. 
При рассмотрении структуры управляющего органа сделан вывод: 
организационная структура выполнена с учётом правильного распределения 
нагрузки. Так как каждый специалист (главный или обеспечивающий) 
выполняет свою деятельность и напрямую отчитывается директору центра. 
Изучая бизнес – процессы, проанализирована одна из муниципальных 
услуг – Процесс предоставления клиенту социального работника. 
Учреждение обеспечивает потенциальному клиенту условия для 
заключения Договора, в соответствии с действующим законодательством, 
потребностями и особенностями его жизненной ситуации. 
Для анализа и обработки данных используется специально разработанная 
АИС «Соцзащита», которая была внедрена в эксплуатацию Управлением в 2005 
году. Для обеспечения работы АИС «Соцзащита», в Управлении организована 
локальная компьютерная сеть, включающая главный компьютер – сервер и 
рабочие места пользователей, т.е. клиентские компьютеры работников МБУ 
СЗН.  
АИС «Соцзащита» выполнена в архитектуре клиент–сервер. Это 
информационный ресурс, содержащий информацию о гражданах, имеющих 
право на получение социальной помощи в соответствии с действующим 
законодательством, а также содержащий персонифицированную информацию о 
фактически предоставленной гражданам социальной помощи. 
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В комплексном центре социального обслуживания населения 
используются следующие информационные средства и технологии: программы 
Microsoft Office; 1С: Бухгалтерия 7.7; аudit Expert; используются правовые базы 
данных «Гарант» и «Консультант Плюс» при составлении документов; 
Microsoft Access – профессиональная программа управления базами данных. 
После анализа деятельности комплексного центра социального 
обслуживания населения были предложены рекомендации по внедрению 
системы «электронная очередь», которая позволит: 
− значительно повысить уровень сервиса и создать комфортную 
обстановку для посетителей; 
− за счет того, что посетитель избавлен от утомительного ожидания в 
«живой» очереди улучшается морально–психологический климат в помещении; 
− появляется конфиденциальность в отношениях сотрудник – 
посетитель; 
− реализуется функция вызова вне очереди льготных категорий 
посетителей; 
− получить статистические данные для всестороннего анализа; 
− востребованность услуги по временным показателям (дня недели, 
месяца, квартала); 
− сокращение времени ожидания в очереди; 
− среднее время обслуживания посетителя специалистом. 
В заключении о выполненной работе можно сказать, что эффективность 
работы предприятия зависит не только от персонала, но и от правильно 
организованной схемы документооборота и общей организации процессов 
предприятия. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 
Общие характеристики наиболее популярных СЭД 
 
Таблица Д.1 – Общие характеристики наиболее популярных СЭД 
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Таблица Д.2 – Общие характеристики наиболее популярных СЭД 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 
Движимое имущество учреждения 
Рисунок Б.1 – Машины и оборудование – иное движимое имущество учреждения 
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Рисунок Б.2 – Машины и оборудование – иное движимое имущество учреждения 
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Рисунок Б.3 – Машины и оборудование – иное движимое имущество учреждения 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 
Организационная структура МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения» 
 
Рисунок В.1 – Организационная структура МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 
Функциональная структура МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения» 
 
Рисунок Г.1 – Функциональная структура МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения»
ПРИЛОЖЕНИЕ Д 
Договор на предоставление социальных услуг 
 
Рисунок Д.1 – Договор на предоставление социальных услуг (лист 1) 
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Рисунок Д.2 – Договор на предоставление социальных услуг (лист 2) 
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Рисунок Д.3 – Договор на предоставление социальных услуг (лист 3) 
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Рисунок Д.4 – Договор на предоставление социальных услуг (лист 4) 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е 
Заявление на предоставление услуг 
 
Рисунок Е.1 – Скан заявления клиента 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж 
Правила поведения граждан при обслуживании на дому 
 
Рисунок Ж.1 – Правила поведения граждан при обслуживании на дому 
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ПРИЛОЖЕНИЕ З 
Перечень услуг, оказываемых социальным работником 
 
Рисунок З.1 – Перечень услуг, оказываемых социальным работником 
